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Informe PQR2S

Peticiones, Quejas, Reclamos Reconocimientos del Servicio de Policia y
Sugerencias de la Direccién de Sanidad

La informacion analizada es descargada del aplicativo SIPQRS y corresponde a las
peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos del servicio policial y sugerencias de
los meses comprendidos entre el 01/10/2021 y el 13/12/2021 en el ambito nacional,
se establece el siguiente consolidado:

Total PQR2S Recepcionado
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Il Trimestre 2021 01/10/2021 al 13/12/2021

Se evidencia una reduccion en el numero de casos recepcionados en la herramienta
tecnologica durante el periodo informado, pasando de 10.786 solicitudes
recepcionadas en el lll trimestre del ano 2021 a 8.119 requerimientos en el periodo
comprendido entre el 01/10/2021 y el 13/12/2021, lo que representa una disminucidn
del 25%.

1DS — OF — 0001 Pagina 2 de 6 Aprobacion:30/08/2021
VER: 4



TIPO DE SOLICITUD

Ol Trimestre 2021 mW01/10/2021 al 13/12/2021

Entre los periodos informados se presentan las siguientes variaciones asi:

* Disminucion de 1.592 solicitudes clasificadas como reclamos.

» Las peticiones de informacion se redujeron con 773 casos menos.

» Descenso en 272 de los requerimientos clasificados como quejas.

 En los casos clasificados como consultas, se presenté un aumento con 11
requerimientos mas.

+ Baja en las solicitudes clasificadas como sugerencias con 5 casos menos.

MEDIO DE RECEPCION

. 3?

Telefonico 29
. . 208
Buzon de Sugerencias 254
Personal 224

398

: 667
Escrita 3508
-~ 2553
Correo Electronico N 2552 ____
4430
Web 5710

m01/10/2021 al 13/12/2020 @ 1l Trimestre 2020

1DS — OF — 0001 Pagina 3 de 6 Aprobacion:30/08/2021
VER: 4



La Direccion de Sanidad tiene como medio de recepcion mas utilizado por los
usuarios para interponer sus requerimientos la pagina WEB, esto quiere decir que el
cliente interno y externo de la Direccion de Sanidad dan a conocer sus
inconformidades y solicitudes por medio de este medio electronico
https://spars.policia.gov.co/pqrs/

Tendencia por Unidades

Las unidades que presentaron mayor recepcion de PQR2S son las siguientes:

Recepcion por Unidades

DESAP 1
DEVAU 3
DEGUN 3
DEURA 4
DEGUV 5
DEAMA 5
DEPUY | 10
DECAQ @ 13
DEARA | 13
DEGUA 14
DECHO 26
DECES U 39
DECOR W 42
DEMAG H 43
DECAS W 49
DENAR N 50
DEQUI B 60
DESUC H 71
DEUIL M 75
DEMET 96
DEBOL 109
DECAU B 136
DESAN B 141
DERIS HE 141
DENOR HH 144

DECAL B 146

DEATA NN 221

DEBOY NN 230

DETOL NN 247

DECUN NN 310

DISAN [N 307

HOCEN 346

DEANT I 367

DEVAL I 773

SEBOG [ EEEEEEEEimE————————————» 388
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Las cinco primeras causas en el ambito nacional se presenta el siguiente grafico:

Causas de Inconformidad

No Demora en Trato del Suministro Medicina
asignacion  la atencion personal de Laboral
de citas medicamen
tos
Ol Trimestre 2021 4295 2738 650 491 262
W01/10/2021 al 13/12/2020 3316 2383 438 233 137

La no asignacion de citas hace referencia a que el usuario realiza la solicitud de citas
meédicas por cualquiera de los medios dispuestos para ello, pero la informacién
suministrada es que no hay disponibilidad en la agenda programada, tiene
representacion sobre el total de las PQR2S recepcionadas durante el periodo
comprendido entre el 01/10/2021 y el 13/12/2021 de un 41%, en comparacion con el
trimestre anterior se observa una diminucion de 979 casos.

La siguiente variable corresponde a la demora en la atencion, hace referencia al
tiempo de espera entre la llegada del usuario a la hora citada de la consulta, y la
atencion por parte del profesional de la salud. Durante el periodo informado se
presentd una disminucion en los casos recepcionados de un 12%.

Durante el periodo comprendido entre el 01/10/2021 y el 13/12/2021 se present6 una
disminucién de 355 reclamaciones en comparacién con el trimestre anterior.

El trato del personal cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos del servicio policial y sugerencias para el periodo informado
corresponde al 5%; se muestra una variacion puesto que presenta una disminucion de
212 quejas recepcionadas en este lapso de tiempo con referencia al trimestre anterior.

La conducta clasificada como trato del personal refiere a las inconformidades
interpuestas por los usuarios cuando perciben mala atencion, disposicion, actitud y
cortesia por parte de los funcionarios al momento de prestar los servicios de salud a
nuestros clientes internos y externos.

1DS — OF — 0001 Pagina 5 de 6 Aprobacion:30/08/2021
VER: 4



En lo relacionado con el suministro de medicamentos, esta conducta se encuentra
relacionada con las inconformidades presentadas por los usuarios con la entrega de
los medicamentos, cuando se presentan inconsistencias en la entrega, en
autorizacion de férmulas CTC, demoras en el despacho, la cual dentro del peso total
de las solicitudes recepcionadas para el periodo informado corresponde al 3%.
Evidenciandose con ello una disminucion de 258 PQR2S.

En lo concerniente con las quejas por medicina laboral, estas tienen relacion con la
dificultad que tienen los uniformados para acceder a la realizacion de las juntas
meédico laborales, la elaboracién de conceptos y tramites, cuyo peso sobre el total de
las PQR2S en el periodo informado corresponde al 2%.

Durante el periodo comprendido entre el 01/10/2021 y el 13/12/2021 se presentaron
entre peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos del servicio policial y
sugerencias un total de 8.119 requerimientos, reporte descargado del aplicativo
SIPQRS en el ambito nacional el 13/12/2021 a las 7:52 am.

Calle 44 No. 50-51 CAN, Bogota D.C. | ’
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